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ABSTRAK 
Kantor depan merupakan bagian yang sangat penting, karena pada waktu 
tamu masuk ke hotel yang menangani terlebih dahulu adalah bagian ini. Petugas yang 
di kantor depan haruslah orang-orang yang berkualitas, dimana orang-orang yang 
mengerti wewenang dan tanggung jawabnya. Banyak permasalahan-:permasilahan 
yang timbul dalam kegiatan operasional di kantor depan, tetapi penulis hanya 
mengangkat permasalahan-permasalahan yang timbul/dialami petugas reception, 
permasalahan tersebut diantaranya adalah: 
1. 	 Bagaimana prosedur check in yang benar yang ditetapkan oleh pihak manajemen 
(,arden Palace HOlel Surabaya? 
2. 	 Kendala-kendala apa saja yang dialami oleh petugas recepfion dalm kegiatan 
operasionalnya sehari-hari? 
OaJam penulisan tugas akhir ini penulis memperoieh data dengan membaca literatur­
Iiteratur yang ada hubungannyalkaitannya dengan penulisan tugas akhir ini, 
disamping memakai literatur-Iiteratur penulis juga mengobservasi partisipasi selama 
tiga bulan muJai bulan Maret sampai dengan Juni di Garden Palace Hotel Surabaya. 
Kemudian menganalisa data yang didapat dengan metode deskriptif kualitatif karena 
penulis ingin menggambarkan persoalan atau permasalahan yang timbuI pada seorang 
petugas reception pada saat menerima tamu yang check in. Seluruh penulisan tugas 
akhir ini di dapat suatu kesimpulan bahwa prosedur check in yang benar tidak 
dilakukan sesuai dengan yang ditetapkan oleh manajemen dikarenakan dilam proses 
check in petugas reception ingin cepat, kendala yang timbul karena kurangnya 
kerjasama yang baik dengan departemenlbagian yang lain. Jadi dalam melaksanakan 
kegiatan operasional sehari-hari diperlukan suatu team work yang bagus sehingga 
keluhan-keluhan tamu dapat terselesaikan dengan baik dan benar. 
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